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Señores miembros del jurado en cumplimiento al Reglamento de Grados y Títulos 
de la Universidad César Vallejo, presento a vuestra consideración la presente 
tesis titulada: “Calidad de la atención y satisfacción del usuario externo del 
servicio de gineco - obstetricia del Hospital Cayetano Heredia 2016”, la misma 
que tuvo como objetivo determinar la relación entre las dos variables antes 
mencionadas, con la finalidad de aportar indicios sobre la situación de la 
satisfacción del usuario externo en la muestra de la institución, ubicada del distrito 
de San Martín de Porres.  
  
Para una mejor comprensión de la investigación se encuentra dividida en 
ocho capítulos ceñidos al esquema de nuestra casa de estudios y comprende: 
introducción, donde se consigna la problemática en estudio, el marco teórico, que 
comprende los planteamientos teóricos referentes a las variables de autores 
nacionales y/o internacionales, el problema, las hipótesis y objetivos; luego el 
marco metodológico, variables, metodología utilizada, así como, lo referente a las 
técnicas e instrumentos de recolección de datos y el método de análisis de datos 
utilizados; seguidamente resultados, comprende los hallazgos obtenidos, 
habiendo sido analizados e interpretados, luego la discusión, conclusiones, 
recomendaciones referencias bibliográficas y anexos.    
 
La necesidad de revisar y analizar exhaustivamente el estudio determina 
que se ponga a vuestra disposición, esperando y agradeciendo las sugerencias 
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La presente investigación titulada “Calidad de la atención y satisfacción del 
usuario externo del servicio de gineco - obstetricia del Hospital Cayetano Heredia 
2016”, tuvo como objetivo de la investigación determinar la relación entre las dos 
variable, como fenómenos susceptible de observación y análisis en un contexto 
determinado.  
 
La investigación obedece al tipo básica, diseño no experimental, 
correlacional, de corte transversal, de método hipotético deductivo. Para la 
selección de la unidad de análisis se recurrió a un muestreo probabilístico 
aleatorio simple. Los instrumentos empleados fueron dos cuestionarios, ambos 
constituidos por 22 y 22 ítems, respectivamente, los cuales se aplicaron a una 
muestra de 120 servidores del área de gineco - obstetricia del Hospital Cayetano 
Heredia; se realizó el análisis psicométrico para la medición de los instrumento 
obteniéndose confiabilidad y validez satisfactoria; se utilizó el análisis de 
regresión lineal múltiple y el análisis del Rho de Sperman para la contrastación de 
las hipótesis.  
 
 Luego del análisis e interpretación de los resultados se llegó a la siguiente 
conclusión que se acepta la hipótesis nula que dice: No existe una relación 
significativa la calidad de atención y la satisfacción del usuario externo del 
Servicio de Gineco Obstetricia del Hospital Cayetano Heredia 2016, por los 
valores encontrados de p=0.559 mayor de 0.05 (5%) y el coeficiente de Rho de 
Spearman r  = 0.054. 
 
 















This research entitled "Quality of customer satisfaction and external service user 
gynecology - obstetrics Hospital Cayetano Heredia 2016", aimed at research to 
determine the relationship between the two variable, as susceptible phenomena of 
observation and analysis in a context. 
 
The investigation follows the basic type, not experimental, correlational, 
cross-sectional design of deductive hypothetical method. For the selection of the 
unit of analysis was used to a simple random probability sampling. The 
instruments used were two questionnaires, both consisting of 22 and 23 items, 
respectively, which were applied to a sample of 124 servers area gynecologists - 
obstetrics Hospital Cayetano Heredia; psychometric analysis for measuring 
instrument obtained satisfactory reliability and validity was made; analysis and 
multiple linear regression analysis Spearman Rho for the verification of the 
hypothesis was used. 
 
After the analysis and interpretation of the results reached the following 
conclusion that the null hypothesis that states accepted: There is no significant 
relationship quality of care and satisfaction external service user Gynecology 
Obstetrics Hospital Cayetano Heredia 2016, by found values of p = 0.559 greater 
than 0.05 (5%) and the coefficient of Spearman r = rho 0054. 
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